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ABSTRAK 
 
Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap sikap konsumen serta 
dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh 
antara kualitas pelayanan jasa terhadap sikap konsumen, sikap konsumen terhadap loyalitas 
pelanggan, kualitas pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan baik secara langsung 
maupun melalui sikap konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang 
pernah menginap sebelumnya setidaknya satu kali di Hotel Prapancha. Jumlah sample yang 
digunakan adalah sebanyak 200 orang. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sample 
penelitian ini adalah dengan menggunakan data hasil kuesioner. Data tersebut dianalisis 
menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) dengan program LISREL. Hasil 
dan implikasi penelitian ini secara teoritis adalah bahwa penelitian ini mendukung penelitian 
terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan jasa berpengaruh terhadap sikap 
konsumen dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga memberikan sumbangan informasi 
bagi perusahaan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa, sehingga konsumen akan 
memiliki sikap yang positif dan menciptakan loyalitas pelanggan yang tinggi.    
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